
   1399 بهار و تابستان، 1شماره  ،6 دوره/ مديريت اطلاعات                                                               1

  تهران در تجربي الكترونيك؛ بررسي دولت ناب اعتمادآفريني مدل طراحي 
  
  
  

  1*نوري اله روح
  ايران، تهران، دانشگاه خوارزمي، دانشكده مديريت، گروه مديريت منابع انساني، دانشيار

  عليرضا داوري ايردموسي
 ايران، تهران، دانشگاه خوارزمي، دانشكده مديريت، وكار گروه مديريت كسب، كارشناسي ارشد

  سميه پرويني
 ايران، تهران، دانشگاه خوارزمي، دانشكده مديريت، وكار گروه مديريت كسب، كارشناسي ارشد

 

 دولـت  كـاركرد  در اعتمـادآفريني  ميـزان  اثـر  بررسي هدف طراحي مدل اعتمادآفريني و با حاضر پژوهش :چكيده
 در هاييكار راه همچنين. است پرداخته اعتمادآفريني ابعاد بر مؤثر شاخص تبيين به و اجرا شده تهران در الكترونيك

 شـده   ارائـه  تهـران  در الكترونيك دولت در ناب اعتمادآفريني و شهروندان يسرسرا مشاركتبالارفتن  و تعالي جهت
 سـه از  ،پـژوهش  موردنيـاز  هاي داده گردآوري براي. ه استشد انجام بستگي همـ  توصيفي روش به پژوهش است اين
 ساخته محقق ةنام پرسش ؛الكترونيك دولت كاركرد جهت دنگ استاندارد ةنام پرسش :استفاده شده است نامه پرسش

بـوده   سـؤال  32مشتمل بـر  پژوهش  ةنام پرسش .اعتمادآفريني براي مورگسن ةنام پرسش و كارتر و بلنگر برگرفته از
 و الكترونيكـي  اعتمـاد ، هـا  دولـت  اعتمادسـازي  شـامل  ،مسـتقل  متغيـر  عـد ب سـه  در ،نامـه  پرسـش  هـاي  گويه. است

 روش از اسـتفاده  بـا  نمونه حجم .است شده تدوين الكترونيك دولت وابسته متغير عدب يك و شهروندان اعتمادپذيري
 بـا  هـا  داده تحليـل . شـد  تعيـين  سـال  18 بـالاي  و سن نفر 388 متناسب تخصيص با اي خوشه تصادفي گيري نمونه

 اعتمادسـازي  عـد ب سـه  داد كـه  نشـان  پژوهش هاي افتهي. گرفت انجام اس اس پي آموس و اس افزارهاي نرم از استفاده
 يمعنـادار  و مثبـت  صـورت  بـه  ،الكترونيـك  دولت كاركرد بر ،شهروندان اعتمادپذيري و الكترونيكي اعتماد، ها دولت

 بـرازش ، )645/0( مطلـق  بـرازش ، )41/0( بـرآورد  خطـاي  ريشـه  يعنـي  ،شده ارائه مدل برازش هاي مؤلفه. اثرگذارند
 قـادر اسـت   پژوهش مدل كه دهد مي نشان و مدل را تأييد كرده است ،)900/0( برازش نيكويي و )969/0( تطبيقي

 يبـرا  دي ـجد يمـدل مفهـوم   كي ـ يطراح ـ ،پژوهش نيا ياصل نوآوري .گيري كند اندازهرا  پژوهش اصلي متغيرهاي
در زمينـة   بايسـتي  زكتمر بيشترين، كترونيكال دولت در اعتمادآفريني يبرا. است كيدر دولت الكترون ينياعتمادآفر

 پـژوهش  عـدهاي ب از كي هر اينكه به توجه با. گيرد صورت الكترونيكي اعتماد دراز آن،  پس و ها دولت اعتمادسازي
 افـزايش  شـرايط ، هـا  شـاخص  ايـن  تعـالي  و رشـد  جهـت  در اصـلاح  هـاي  زمينـه  سـازي  فـراهم  با دارد هايي شاخص

  .شد خواهد فراهم الكترونيك دولت در ناب اعتمادآفريني
  .الكترونيك دولت، ها دولت اعتمادسازي، شهروندان اعتمادپذيري، الكترونيكي اعتماد، اعتمادآفريني :ها كليدواژه
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  مقدمه

 بـه  يعمـوم  خـدمات  ارائـه  يبـرا  يدي ـكل يابـزار  عنـوان  بـه  كي ـالكترون دولـت ، امروز تاليجيد يايدن در
 دولـت  تي ـموفق، حـال  ني ـا با. كند يم فايا يمهم نقش ييگو پاسخ و تيشفاف، ييكارا بهبود در، شهروندان

). 2022، 1كريادو و وليودر( است وابسته ،دارند خدمات نيا به شهروندان كه ياعتماد زانيم به ،كيالكترون
 عـدم  اي ـ رشيپـذ  بـه  توانـد  يم ـ كه است مدرن يها دولت يها چالش نيتر مهم از يكي يكيالكترون اعتماد

 اعتمـاد  عـدم ). 2020، 2كـيم و لـي  ( شـود  منجـر  يعمـوم  خدمات ةحوز در تاليجيد يها يفناور رشيپذ
 موجـب  توانـد  يم ـ و اسـت  تاليجيد تحول اهداف تحقق يبرا يجد يمانع، كيالكترون دولت به شهروندان
  ).2021، 3ترسونيون گنوختن و پ، منصوري( شود يتاليجيد يها سامانه يناكارآمد
. اسـت  كي ـالكترون دولت در ناب ينياعتمادآفر يبرا يمدل يطراح و يبررس، پژوهش نيا ياصل ةمسئل

 در كه است يخدمات ارائه و يرضروريغ يها يدگيچيپ كاهش، منابع از نهيبه ةاستفاد يمعنا به ،ناب مفهوم
لوندمن ، ندگرنيل( شود عرضه شهروندان به ،تيشفاف و تيامن سطح نيتريشب باو  ممكن زمان نيتر عيسر

 را كي ـالكترون دولـت  در ينياعتمـادآفر  بر مؤثر عوامل تا است تلاش در پژوهش نيا). 2020، 4ميو گرانها
  .دهد ارائه اعتماد نيا بهبود يبرا يو چارچوبمدل  و كند ييشناسا
 اي كنند ياستفاده م كيشهروندان مناطق مختلف تهران كه از خدمات دولت الكترون يروپژوهش  نيا
و  يت ـيتنـوع جمع  لي ـدل بـه  ،تهـران انتخاب شـهر  . متمركز است، دارند راخدمات  نياستفاده از ا ليپتانس

  ).2022، 5يو رحمانقاسمي ( است بوده كيخدمات دولت الكترون ةارائ يگستردگ
 يكشـورها  در ،كي ـالكترون دولـت  بـه  شـهروندان  اعتماد زانيم كه دهد يم نشان رياخ مطالعات جينتا
 ـ كه دهد يم نشان يياروپا يكشورها در شده انجام يها پژوهش، مثال براي . است متفاوت ،مختلف  50 نيب

 يخصوص ـ ميحـر  حفظ و يتيامن يها ينگران دليل به ،كيالكترون دولت خدمات از ،شهروندان درصد 70 تا
 و اسـت  تر نييپا زانيم نيا، توسعه درحال يكشورها در، نيهمچن). 2022، 6ژو و وانگ( كنند ينم استفاده

 كاهش بر، تاليجيد تعاملات در كاربران يمنف ةتجرب و ها رساختيز يناكارآمد، تيشفاف عدم مانند يعوامل
، پـژوهش  ني ـا ياصـل  يهـا  از دغدغـه  يك ـي ).2022، 7صالح و استندينگ، مقاومي( دگذار مي تأثير اعتماد
هـا   اگر دولـت . مسئله است نيبه ا يدگيدر صورت عدم رس ،كيبحران عدم اعتماد به دولت الكترون ديتشد

و  بـد اي  مـي  شيافـزا  يتـال يجيد يهـا  احتمـال شكسـت پـروژه   ، نتوانند اعتمـاد شـهروندان را جلـب كننـد    
  ).2022، 8وانگتونگتامصهيب و ، ربياتعلا(ماند  اهدخو جهينت يب ،حوزه نيشده در ا انجام يها يگذار هيسرما

 كـه  دارد يبسـتگ  يمتعـدد  عوامل به ،كيالكترون دولت به شهروندان اعتماد، رياخ مطالعات اساس بر
 ـ و يانسـان  تعـاملات ، خـدمات  تي ـفيك، اسـتفاده  سـهولت ، ييگـو  پاسـخ ، تيشفاف، تيامن ، كـاربران  ةتجرب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Criado & Villodre 
2. Kim & Lee 
3. Mansoori, van Genuchten & Pieterson 
4. Lindgren, Lundman & Graneheim 
5. Ghasemi & Rahmani 
6. Zhou & Wang 
7. Moghavvemi, Salleh & Standing 
8. Alarabiat, Sohaib & Wongthongtham 
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، لاتيتحص ـ سـطح  ماننـد  ديگري عواملاگرچه، ). 2021، 1و ژانگ چانگ( هايي از اين عوامل هستند نمونه
گـيفن  ( دارند تأثير يكيالكترون اعتماد زانيم بر ،زين درآمد و تيجنس، يريپذ سكير زانيم، كاربران ةتجرب

  ).2021، 2لارسن و
 يهافراينـد  يدگي ـچيپ، يشخص ـ اطلاعـات  يافشـا ، يبريسـا  تي ـامن نقـض  مانند يعوامل، گريد يسو از

 دكنندهيتشـد  عواملجمله  از، ها دولت عيسر ييگو پاسخ عدم و داده يها استيس در تيشفاف نبود، يتاليجيد
 كـاهش  با تيدرنها، كنند تيريمد را ها چالش نيا نتوانند كه ييها دولت). 2022، 3نام( هستند مسئله نيا

 و منصـوري ( شـد  خواهنـد  مواجـه  يعموم يتينارضا شيافزا و يكيالكترون خدمات در شهروندان مشاركت
 جملـه  از، باشـد  داشـته  يمتعـدد  يمنف ـ يامـدها يپ تواند يم ،چالش نيا به يتوجه بي ).2021، كارانهم

 يهـا  دستگاه يور بهره افت، ياتيعمل يها نهيهز شيافزا، كيالكترون دولت خدمات از استفاده زانيم كاهش
 تواند يم مسئله نيا، بلندمدت در). 2022، ودريو ول ادويكر( شهروندان يتاليجيد تعاملات كاهش و يدولت
منجر  داريپا ةتوسع و رشد يها فرصت رفتن نيب از و دولت تيمشروع كاهش، يتاليجيد شكاف شيافزا به

  .)2022، ژو و وانگ( شود

  مباني نظري
  ينياعتمادآفر

 بـه  اعتمـاد  و دولـت  بـه  اعتمـاد : شـود  يم دهيسنج عدب دو اساس بر كيالكترون دولت به شهروندان اعتماد
 بـه  شـهروندان  لي ـتما ةدهنـد  نشـان  ،يكيالكترون ينياعتمادآفر مفهوم). 2022، ودريو ول ادويكر( نترنتيا

 يدولت ـ ينهادهـا  يستگيشا و تيشفاف، تيامن به آنان باور يمبنا بر، دولت يكيالكترون خدمات از استفاده
 ـ و دولـت  بـه  شـهروندان  اعتمـاد ، راستا نيا در). 2021، و پارك ميك( است  يهـا  يفنـاور  بسـتر  در، عكسرب

 دولـت  خـدمات  ياثربخش ـ و رشيپـذ  در كـه  شـود  يم ـ في ـتعر يكيالكترون ينياعتمادآفر عنوان به، تاليجيد
 و ياعتمادسـاز  بعـد  دو تعامـل  از يك ـيالكترون ينياعتمـادآفر  ).2020، 4ريمـا ( دارد يمهم ـ نقـش  كيالكترون

 گرفتـه  نظر در عدب دو نيا اشتراك نقطه عنوان به اعتماد يفضا، انيم نيا در. رديگ يم شكل يرياعتمادپذ
؛ شـود  يم ـ تي ـتقو و دهيسـنج ) دولـت  و شـهروندان ( اننفع ذي از كي هر اعتماد زانيم آن در كه شود يم

 در ياساس ـ يهـا كار راه ازجمله، مناسب ييگو پاسخ و تيشفاف شيافزا، منيا يها رساختيز جاديا، نيبنابرا
 اعتمادآفرينيابعاد  يحبه تشرادامه،  در ).2023، 5وخو  ژانگ( شوند يم محسوب يكيالكترون اعتماد يارتقا

  .شود پرداخته مي
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1. Chung & Zhang 
2. Gefen & Larsen 
3. Nam 
4. Meijer 
5. Zhang & Xu 
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  ها دولتاعتمادسازي . الف

 ـ يدياز عوامل كل يكيدولت  ياعتمادساز در . اسـت  يعمـوم  يهـا  اسـت يس رشيمـؤثر و پـذ   يدر حكمران
دولـت و   اني ـم ياعتمادسـاز  تي ـاهم، تـال يجيو تحـول د  كي ـبا گسـترش دولـت الكترون  ، رياخ يها سال

كـه   انـد  هنشـان داد  قاتيتحق). 2021، 1بنيستر وكانولي(است  قرارگرفتهموردتوجه  شيازپ شيشهروندان ب
صداقت و عملكرد دولت در ارائـه  ، عدالت، ييگو پاسخ، تيهمچون شفاف يعوامل تأثيراعتماد به دولت تحت 

 .)2011، 2الزهراني( قرار دارد يخدمات عموم

و  يك ـيكـه مشـاركت الكترون   دهد ينشان م، است شده  انجام) 2012، كيم و لي( كه توسط يا مطالعه
كـه   كننـد  يم ـ اني ـهـا ب  آن. دارند يدينقش كلها  اعتماد شهروندان به دولت شيدر افزا ،اطلاعات تيشفاف

 يري ـگ ميتصـم  فراينـد را در  دانرا در دسترس عموم قرار دهند و شـهرون  يشتريها اطلاعات ب هرچه دولت
 يكـانول  و سـتر يبن با مطالعـات  ها افتهي نيا .ابدي يم شيبه دولت افزا يسطح اعتماد عموم، مشاركت دهند

و ارائـه   متحـول  يها نقش اعتماد در دولت يبررس يبرا يها چارچوب كه آن ييجا، دارد خواني هم )2021(
 .دارد يبسـتگ  شـهروندان تعـاملات مـؤثر دولـت بـا      زانيبه م ،كيالكترون تكردند كه اعتماد به دول ديتأك

و  هـا  تي ـوضـوح در مأمور  ري ـنظ يبـه عـوامل   دي ـهـا با  دولـت ، اعتماد شـهروندان  شيافزا يبرا، نيابر علاوه
 يهـا  سـازوكار  جـاد يو ا تـال يجيخـدمات د  تيفيبهبود ك، كاربران يشخص يها حفاظت از داده، ها استيس

انـد   كرده ديتأك ريمطالعات اخ، نيهمچن. )2021، يكانول و ستريبن( داشته باشند يا ژهيتوجه و ييگو پاسخ
و شـهروندان   رنـد يگ يقـرار م ـ  ياعتمـاد  يكمتر در معرض ب، زيادي دارندشهرت و اعتبار كه  ييها سازمان

  .ها دارند به استفاده از خدمات آن يشتريب ليتما

  يكياعتماد الكترون .ب
ماننـد   يعـوامل  تـأثير تحـت  ، كي ـدولـت الكترون  تيموفق يها مؤلفه نيتر از مهم يكي ، يكياعتماد الكترون

. قـرار دارد  يده ـ و سـرعت پاسـخ   يچـابك ، وب ييكارا، يده پاسخ، يخصوص ميحفظ حر، نانياطم، تيامن
خـدمات   رشيپـذ  شيو افـزا  كي ـدولـت الكترون  يهـا  يبـه بهبـود اسـتراتژ    تواند يها م شاخص نيا يبررس

 يهـا  و حفاظـت از داده  يبريسـا  تي ـامن ).2021، كـيم و لـي  ( شـهروندان كمـك كنـد    ياز سو تاليجيد
 كـه  احسـاس كننـد  شهروندان  اگر .است يكيبر اعتماد الكترون گذارتأثيرعوامل  نيتر از مهم يكي ،يشخص
سـطح اعتمادشـان كـاهش    ، در معرض سوءاستفاده قـرار دارد  كيدولت الكترون يها سامانهدر  شانيها داده

 يرمزگـذار  يهـا  اسـتفاده از پروتكـل  ، يتيامن يها نامه يواهوجود گ). 2020، كارانهم و ندگرنيل( ابدي يم
  .)2022، ودريو ول ادويكر( است نانيو اطم تيامن شيافزا يهاكار راهاز  ،كاربران تيهو تأييدو  شرفتهيپ

 كي ـاعتمـاد شـهروندان بـه دولـت الكترون     جاديدر ا يديكل يها از شاخص گريد يكي ،يخصوص ميحر
 ياجـرا . باشـد  تـال يجياستفاده از خدمات د يبرا يمانع تواند يم ،ياطلاعات شخص ياز افشا ينگران. است
حفظ  يها استيس يساز كاربران و شفاف يها و استفاده از داده يآور جمع خصوصدر  رانهيگ سخت نيقوان

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bannister & Connolly 
2. Al-Zahrani 
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امكـان كنتـرل   ، ينهمچن ـ .)2022، ژو و وانـگ ( اعتمـاد اسـت   شيمهم افزا يهاكار راهاز  ،يخصوص ميحر
 يك ـيدر بهبـود اعتمـاد الكترون  ، يتوسط كاربران و حق انتخاب در ارائه اطلاعـات شخص ـ  يشخص يها داده

، كي ـدر اعتمـاد بـه دولـت الكترون    يدي ـاز عوامـل كل  يكي ).2022، كارانهم و يومامق( دارد ينقش مهم
 يفيضـع  يبانيكه پشـت  يخدمات. است تاليجيد يو تعامل دولت با شهروندان در بسترها يده پاسخ زانيم

 شـوند  يشـهروندان م ـ  باعث كـاهش سـطح اعتمـاد   ، دهند يكاربران پاسخ م يها به درخواست ريد ايدارند 
و  سـاعته  24 يبانيپشـت ، عيسـر  ييگـو  پاسـخ  يهـا  سـامانه كـه   ييها دولت ).2022، همكاران و اتيبرعال(

 يكياعتماد الكترون شيموفق به افزا، كنند يم جاديرفع مشكلات كاربران ا يبرا يمتنوع يارتباط يها كانال
   ).2021، همكاران و يمنصور( شوند يم

رابـط  . دارد يميمسـتق  تـأثير  يكيبر اعتماد الكترون ،ها آن تجربة كاربريو  يدولت يها تيساوب يطراح
استفاده و  زانيم شيباعث افزا، شهروندان يازهايمنطبق بر ن يو طراح بالا يدسترس تيقابل، ساده يكاربر

 يده سازمان، وضوح اطلاعات دمانن يعوامل .)2021، چانگ و ژانگ( شود يخدمات م نياعتماد كاربران به ا
دولـت   يهـا  تيساوب ييدر كارا يديكل يها از شاخص، يفن يبدون خطاها داريو عملكرد پا مناسب محتوا

در جلـب  ، يك ـيخدمات الكترون ةو سرعت در ارائ يچابك .)2012، يو ل ميك( شوند يمحسوب م كيالكترون
 زمـان  مـدت در  ،يدولت تاليجياگر كاربران مشاهده كنند كه خدمات د. دارد ينقش مهماعتماد شهروندان 

 فنيگ(خدمات خواهند داشت  نيبه استفاده از ا يشتريب ليتما، كنند يها را برطرف م آن يازهاين يكوتاه
  ).2021، لارسن و

و كـاهش   خودكـار  يده ـ پاسـخ  يبـرا  ياستفاده از هوش مصـنوع ، ها پردازش درخواست رعتبهبود س
، نـام (و اعتمـاد شـهروندان اسـت     يچـابك  شيافـزا  يهـا كار راه ازجمله، يكيدر خدمات الكترون يبروكراس
2022(.  

  اعتمادپذيري شهروندان .ج
 ياجتمـاع  رشيو پذ ياسيس تيمشروع، ها ساختار حكومت يبر كارآمد  ،يادار و يدولت يفساد در نهادها

 يهـا  يو اسـتفاده از فنـاور   تياند كـه شـفاف   نشان داده ريمطالعات اخ. دارديميمستق تأثيرها  آن يو فرهنگ
، نـه يزم ني ـدر ا ياساس يكردهاياز رو يكي. كند فايدر كاهش فساد ا ينقش مهم تواند يم ،ياطلاعات نينو
 شيو افـزا  ينظـارت عمـوم   جـاد يا ياطلاعـات بـرا   ياسـتفاده از فنـاور   ةياست كه بر پا» شفاف تيريمد«

اعتمـاد شـهروندان بـه خـدمات      .)2021، يوكـانول  ستريبن(است  يافته  توسعه يدولت ينهادها ييگو پاسخ
 ـ. ردي ـگ يشـكل م ـ  هـا  سـامانه  نيتعاملات مداوم با ا قيو از طر زمان مرور به ،دولت يكيالكترون  هـاي  هتجرب
 ژهي ـو بـه  ؛كند يم فايانقش مهمي  تاليجياستفاده از خدمات د يها برا آن يريگ ميدر تصم ،كاربران ةگذشت

 يمؤثر بـرا  يعنوان ابزار اطلاعات به يفناور .)2012، يو ل ميك( يكيالكترون يها اعتماد به دولتة ينزم در
و بـه اعتمـاد    دهد شيكاربران را افزا تيكه رضا شود يطراح يا گونه به ديبا ،يخدمات دولت تيفيبهبود ك

هـا   آن يبرا تاليجيد يها يكه احساس كنند فناور يشهروندان، درواقع .)2022، نام(منجر شود  شهروندان
، همكـاران  و نـدگرن يل(خـدمات خواهنـد داشـت     ني ـبه اعتماد و اسـتفاده از ا  يشتريب ليتما، است ديمف

در اعتمـاد شـهروندان    ،ها در دولت تاليجيتحول د يها استيكه س دهند ينشان م رياخ مطالعات. )2020
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 تـال يجيد يهـا  طيمح ـ جـاد يا تيبر اهمهمچنين، مطالعات ). 2022، ودريو ول ادويكر( دارند يدينقش كل

 تي ـرا تقو ياعتمـاد عمـوم  ، موفـق  تـال يجيد يهـا  يكه استراتژ كنند يم انيو ب ديشفاف و كاربرپسند تأك
، سـن  يرنظ ي ديگريها شاخص .دهند يم شيرا افزا يكيمشاركت شهروندان در خدمات الكترون و كنند مي

. دارد ييبسـزا  تـأثير  يكيشهروندان به خدمات الكترون يريدر اعتمادپذ ،انتجربة كاربرو ، لاتيسطح تحص
 ـ و بالاتر لاتياند كه كاربران با سطح تحص مطالعات نشان داده  يهـا  يدر اسـتفاده از فنـاور   ،شـتر يب ةتجرب

هـا   پـژوهش ، نيهمچن ـ ).2022، ژو و وانگ(دارند  ولتد يكيبه خدمات الكترون يشترياعتماد ب، تاليجيد
 ـ ،نسـبت بـه جوانـان    ،تر كه افراد مسن كنند يم انيب  ميو حـر  يبريسـا  تي ـدر مـورد امن  يشـتر يب ينگران

، چانـگ و ژانـگ  ( گـذارد  يم ـ تـأثير  تـال يجيها به خدمات د اعتماد آن يزانبر م امر نيكه ا دارند يخصوص
2021(.  

 كي ـاعتمـاد بـه دولـت الكترون    زاني ـبر م گذارتأثيراز عوامل  يكي تيجنس اند كه دادهنشان  ها پژوهش
 تـال يجيد يها يبا فناور شتريها معمولاً ب آن رايز ؛دارند يكيبه خدمات الكترون يشترياعتماد ب، زنان. است

و  يت ـيامن يهـا  ينگران دليل بهزنان ، در مقابل .هستند تاليجيد يها ينوآور بيشتر پذيراي دارند و سروكار
 و عربيـات ال(نـد  تر حسـاس  كي ـو در اعتمـاد بـه دولـت الكترون    كننـد  يتر عمل م ـ محتاط، يخصوص ميحر

محسـوب   كي ـدولـت الكترون  و اعتمـاد بـه   رشيدر پذ يدياز عوامل كل يكي زين درآمد). 2022، همكاران
و  نترنـت يبـه ا  يبهتـر  يدسترس ـ، افـراد بـا سـطح درآمـد بـالاتر      اند كه نشان داده ريمطالعات اخ. شود يم

اعتمـاد بـه خـدمات     شيافـزا  ،يجـه نت درو  يآگـاه  شيبـه افـزا   امـر  ني ـا كـه  دارند تاليجيد يها يفناور
 يدر دسترس تيمحدود دليل بهممكن است  ،تر نييبا درآمد پا يافراد، در مقابل. شود يممنجر  يكيكترونال

سـطح   به كـاهش  تواند يخدمات داشته باشند كه م نيدر استفاده از ا يكمتر ةتجرب، تاليجيد يبه ابزارها
 يشـناخت  روان يهـا  شـاخص  ينتـر  از مهـم  يكـي  ).2022، همكـاران  و يومامق ـ( شـود منجر ها  اعتماد آن

، رتريپـذ  سكيافراد ر. شهروندان است يريپذ سكير يزانم، كيبر اعتماد به خدمات دولت الكترون گذارتأثير
 افـراد ، در مقابـل . دارنـد  تـال يجيو اسـتفاده از خـدمات د   دي ـجد يهـا  يفنـاور  شيبه آزما يشتريب ليتما
 ـ نيتـر  كوچك يوجود حت در صورت وترند  محتاط تاليجيخدمات د رشيپذدر معمولاً  يزگر يسكر  ينگران

  ).2021، لارسن و فنيگ( كنند يخدمات استفاده نم نيا از، اطلاعات تيامن در خصوص

  1دنگ منظر از الكترونيك دولت بررسي كاركرد .د
، يعرضـه خـدمات عمـوم   ، هي ـنظر ني ـدر ا. است گدن يةنظر، يعموم يها ارزش هيبر پا هاي هياز نظر يكي

 ياه شاخص يعموم يها از ارزش يعد اصلعنوان سه ب به، اعتماد  ةو توسع يها و نهاد دولت سازمان ياثربخش
  .)2011 ،2نگيدنگ و س، سناكارون( شده است  انتخاب 1شكل مندرج در 

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Deng 
2. Karunasena, Deng & Singh 
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شـده  
ـامل  

  

 يـرا 
 امـه 

 ــــ
1. L
2. Po

  زش عمومي

يـو ارز لي ـتحل يه برا
ش يد پـاورز الگوسـاز   

شـ يدي ــه مؤلفـه كل  
).2020، 1نسوني تامل

  

بـ .اسـت  بسـتگي  هـم
نا پرسشر قالب موارد 

ــــــــــــــــــــــ
ewicki & Tomlinson 
owers 

 نوري و همكاران |ن

ارز از منظر الكترونيك ت
  )2011، ان

مطالعه نيا يچوب نظر
اعتمـا يسه عـامل دل
سـ، اعتمـاد  رامـون ي پ 

و يكيلو( دارند يساس

 اعتماد ي

20(  

هاز نـوع   يفيتوص، ها ه
د ها و سؤال شده  فاده

ــــــــــــــــــــــ

تهران در تجربي ك؛ بررسي

دولت بررسي كاركرد يها
و همكار كارونسن( :نبع

چارچ، پژوهش ةنيشي
مد ةيبر پا، تهران كين

شـده ارائـه  فيو تعـار 
اعتماد نقش اس طيمح

عاملي سه مدل. 2 شكل
01، 2پاورز( :منبع

داده يو ازنظر گردآور
استف نامه پرسشاز ، اف

ــــــــــــــــــــــ

الكترونيك دولت ناب آفريني

ه شاخص و ابعاد .1شكل
من

يو مرور پ ينظر يها ي
در دولت الكترو ينيفر
هـا  هي ـنظر شـتر يب در
م اي نهيو زمشونده تماد

  پژوهش
يكاربرد، هدف نظر ز

به اهدا يابيات و دست

ــــــــــــــــــــــ

اعتمادآ مدل طراحي
 

ش 

 مدل مفهومي
يبا توجه به بررس
سازوكار اعتمادآف

).2شكل ( است
اعتم، كنندهاعتماد
  

پ شناسي روش
پژوهش حاضر از

اطلاعا يآور جمع

ــــــــــــــــــ
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 ـ بودهپژوهش  يبا توجه به هدف اصل نامه پرسش يةهرگو. است شده  گنجانده پاسـخ هـر سـؤال     ،طبـع  هو ب

  .استبوده پژوهش  ين هدف اصليدر جهت تحقق و تأم يگام
 ،اختصاصـي بخـش  و در  يشخص به مشخصات ،عموميبخش در   :شد تنظيم بخش سه در نامه پرسش

. 1 :اسـتفاده شـده اسـت    نامـه  پرسـش سـه  از در ايـن پـژوهش    .پرداختـه شـده اسـت    اصليي ها سؤال به
محقق ساخته برگرفتـه   نامه پرسش. 2 ؛كيكاركرد دولت الكترون براي )2001، دنگ(استاندارد  نامه پرسش

مشـتمل بـر    نامه پرسش. ينياعتمادآفر يبرا، )2011( 2سنگمور نامه پرسش .3؛ )2008( 1تركار و بلنگراز 
 بيـان  نيز بـراي  پاسخباز سؤال يكو  شد تنظيم ليكرت يا درجه پنج ملاك از يريگ بهره با كه بود هيگو 32

  .اختصاص يافت ها شنهاديپ و هانظر
بيشـتر   اي بار  كي كه در شهر تهران بودندسال  18 يشهروندان بالا هيپژوهش را كل نيا يجامعه آمار

 دفـاتر  :شـامل از دفاتر خدمات دولت الكترونيك صورت حضوري و همچنين  به از خدمات دولت الكترونيك
يه و ديگـر دفـاتر   ئي قـوه قضـا  كيدفاتر الكترون، الكترونيكي شهرداري خدمات، 10+سيپل، دولت شخوانيپ

  .)1جدول ( اند شده مند بهرهي زدر فضاي مجاو ي رحضوريغ صورت به الكترونيكي

  يانگو پاسخ فراواني درصد و توزيع .1 جدول
  درصد فراوانيتوزيع  درصد فراوانيتوزيع

 43 زن 55 مرد
  18 دانشجو 16 شاغل بخش دولتي

  23 بيكار 40 شاغل بخش خصوصي
 11 50تا41 48 30تا18
 3 به بالا51 34 40تا31

 9 كارداني 4 زير ديپلم
 38 كارشناسي 24 ديپلم
  3 و بالاتريدكتر  21 ارشدكارشناس

  
 پنج به تهران ابتدا، .است شده  استفاده يا خوشه تصادفي روش از حضوري، صورت به يريگ نمونه يبرا
 صورت به دفاتري ،بخش پنج نيا نيب از سپس ؛شد ميتقس يمركز و يغرب ،يشرق ،يجنوب ،يشمال بخش

 طور به ،بودند كرده مراجعه دفاتر اين به حضوري كه شهرونداني بين ها نامه پرسش و شد انتخاب تصادفي
 استفاده نامحدود جامعه در كوكران شارل نمونه فرمول از نيز نمونه حجم تعيين جهت .شد توزيع تصادفي

 شد توزيع آماري جامعه افراد از نفر 30 ميان و تهيه مقدماتي نامه پرسش ابتدا نمونه حجم تعيين براي .شد
 يآلفا بيضر ،شهروند 388 ينب ها نامه پرسش يعموم عيتوز با .شود محاسبه معيار انحراف اساس، آن بر تا

يايي و پاروايي  و دست آمد به 871/0و مقدار آن  شد يررسب شده، ليتكم ةنام پرسش سؤال 32 يبرا كرونباخ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Belanger & Carter 
2. Morgeson 
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 متغيرهايي ازنظر ينمونه آمار عيتوز ةنحو براي بررسي آمار توصيفي و. قرار گرفت تأييدمورد  نامه پرسش
، انسيوارمعيار،  انحراف و ها نيانگيم آوردن دست به براي ي وو فراواننمودارهاي ستوني  از ،شناختي جمعيت

 اين در .شد استفاده اس اس پي اس افزار نرم ي كرونباخ، ازو آلفاخطي  هم، بستگي همي، دگيكشي، چولگ
و روش  ياز آمار استنباط ،پژوهش يها هيآزمون فرض يها و بررس داده تحليل توصيفمنظور  به تحقيق
مدل ) برازندگي(برازش  ي وتأييدبراي تحليل عاملي  آموس افزار از نرمو  يمعادلات ساختار يساز مدل

  .)1392قاسمي، ( استشده   استفاده
، پـژوهش  متغيرهـاي  بـين  اوليـه  بستگي هم ضرايب ةهم، شود مي مشاهده 2جدول  در كه گونه همان

 براي ها داده، بنابراين؛ بود منطقي بستگي هم و نشد يافت بالايي سويي هم هيچ و دست آمد به 9/0 از كمتر
 نشـان  جدول اين ضرايب. بودند معنادار درصد 99 اطمينان سطح در ضرايب همه. بودند ارزشمند پژوهش

 و الكترونيـك  دولـت  عملكـرد  و دولـت  اعتماد بين رابطه به مربوط بستگي هم ضريب بيشترين كه دهد مي
 مربـوط  الكترونيكـي  اعتمـاد  و شـهروندان  اعتمـاد  بـين  رابطه به بستگي هم ضريب كمترين. است 735/0
  .است 523/0 كه شود مي

  )اس اس پي ي اسخروج(ها يرمتغ پيرسون بستگي هم ماتريس. 2جدول 
  A  B  C  D  ي مكنونرهايمتغ  

A 1 هادولتياعتمادساز      
B  1 673/0 يكياعتماد الكترون     
C  1 523/0 528/0 شهروندانيرياعتمادپذ    
D  1  593/0 714/0 735/0 كيدولت الكترون  

  
 وجـود  تشخيص براي. است مستقل متغيرهاي بين ترازي هم تعيين، سازي مدل هاي فرض پيش از يكي

، 3 جـدول  اسـاس  بـر . دشـو  بررسـي  تحمـل  پـارامتر  و) VIF( تورم واريانس شاخص دو بايستي ،ترازي هم
 اسـت  يك به نزديك و صفر از بيش ها آن تحمل پارامتر و 10 از كمتر مستقل متغيرهاي ةهم تورم ضريب

  .دهد را نشان مي مستقل متغيرهاي بين تراز پايين ميزان كه

  )اس اس پي ي اسخروج(يرهاي مستقل متغ يخط همتعيين  آزمون .3جدول  
  1تحمل پارامتر  )VIF( يانسوار تورم عامل  يرهاي مستقلمتغ

  504/0  984/1  ها دولت ياعتمادساز
  508/0  968/1  يكياعتماد الكترون

  670/0  493/1  شهروندان يرياعتمادپذ

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tolerance 
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 عنـوان  بـه  اغلـب  ،اسـت  نمـايي  درسـت  حـداكثر  روش فرضـيات  تـرين  مهـم  از يكـي  اينكه به توجه با

 مطالعـه  بـه  مربوط و شود مي شناخته ساختاري معادلات سازي مدل در پارامترها برآورد روش ترين عمومي
 نسـبت  و 1مرديـا  ضـريب  از اسـتفاده  بـا  آمـوس  افزار نرم در فرض پيش اين. است متغيره چند بودن نرمال

 نسـبت  مقـدار  و يشترب 580/2استاندارد و از 325/3 يامرد ضريب هكاين به توجه با .شود مي آزمون بحراني
 شـاخص  از، خـاطر  همـين  بـه . نشـد  تأييـد  متغيرهـا  بودن نرمال ،بود 10از  بيشتر و 660/11 آن بحراني

Mahalanobis يهـا  داده دليـل  و به آموس افزار نرم پيشنهاد به ها نمونه از نامه پاسخ 15 تعداد .شد استفاده 
 دوم ةمرحل ـ نتـايج ، شـد  اسـتفاده  نرماليتـه  آزمـون  از مجـدداً . شـد  حذف تحليل از و شناسايي ،دورافتاده

 نسـبت  و 877/1 يـا مرد ضـريب (بـود   آشـكار  هـاي  سـازه  ةكلي ـ ييـا مرد ضـريب  بودن نرمال دهندة نشان
 نرمال توزيع يدارا، متغيرها كليه هك گفت توان مي اطمينان درصد 95 با نتايج به توجه با .)890/8بحراني
 سـازه  داخلـي  سـازگاري  پايايي، شود مي كنترل گيري اندازه هاي مدل در كه مقياسي ترين ييابتدا .هستند
 7/0 از شـاخص  ايـن  مقـدار  وقتـي . كند مي استفاده) cr( اطمينان قابليت شاخص از افزار آموس، نرم .است
 اعتبـار  نـوع  دو در گيـري  انـدازه  هـاي  مدل اعتبار. است لازم اطمينان قابليت داراي متغير آن، باشد بيشتر
 كـه  اسـت معن ايـن  بـه ) AVE( همگـرا  اعتبار .شود مي گيري اندازه افتراقي يا واگرا اعتبار و) AVE( همگرا

 حـداقل  سـاختار ) AVE( ييهمگرا اعتبار شاخص. دهند مي توضيح را اصلي ساختار ،عناصر از اي مجموعه
 كـه  كنـد  مـي  ثابـت  فورنل ـ لاركـر   معيار. است كافي همگرايي اعتبار ةدهند نشان كه است 5/0 مقدار اين

  )4جدول ( باشد بيشتر متغيرها ساير با متغير بستگي هم بيشترين از بايد متغير هر) AVE( مربع ريشه

  )آموسافزار  نرم يخروج( سازه پايايي و ييروا آزمون يجنتا. 4 جدول 
 CR AVE MSV MaxR(H) A B D C  يرهاي مكنونمتغ  

A  798/0 936/0 596/0 637/0 933/0 هادولتياعتمادساز    

B  771/0 722/0  914/0 576/0 595/0 911/0  يكياعتماد الكترون   

D  789/0 759/0 772/0 967/0 596/0 622/0  955/0  كيدولت الكترون  

C  749/0 655/0 599/0 595/0 837/0 429/0 561/0 836/0  شهروندان يرياعتمادپذ 

  پژوهش هاي يافته
 يبـرا  A .اسـت  3شكل مطابق با  ،آموس افزار نرم در يعامل ليوتحل هيتجز در پژوهش يرهايمتغ يگذار نام

ولـت  د كـاركرد  Dو  شـهروندان  يرياعتمادپـذ  يبـرا  C ؛يك ـياعتماد الكترون براي B ؛ها دولت ياعتمادساز
  . گذاري شده است نام كيالكترون

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mardia 
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 يهـا 
 هـا  ن

 رهـا 

آن  ي 
 شـتر 

  )افزار آموس رم

بارهـ ريمقـاد  ،پـژوهش 
آناز  يـك  يچه حذف 

ريتمـام متغ  يخص بـرا 

بسـتگي هـم از  ري ـمتغ
شيب رهـا يمتغ ريبـا سـا  

  

  Amos ي

 نوري و همكاران |ن

خروجي نر(د استاندار يب

پـ ني ـا يبـرا . شـد  يب
به يازيآمد كه ن ست

شاخص نيمقدار اشد و 
 .شد تأييدپژوهش  ي

هر م يبرا AVEجذر 
بـ هيآن گو يعرض ز بار

خروجي استاندار ضرايب د

تهران در تجربي ك؛ بررسي

ضراي برآورد حالت ي درد

ابيارزاس  اس پي اسزار
به د/. 7ها بالاتر از  هيو

دهيسنج AVEاخص
يرهايمتغ يتمام يگرا
.شد دهيسنج آموسر

از ريهر متغ يبرا هيگو
 .شد

برآورد حالت ي درتأييد ي

الكترونيك دولت ناب آفريني

تأييد عاملي يلتحل .3ل

افز نرم در ييتنها به عد
گو يتمام يبرا يروج

توسط شا زيمدل ن يا
همگ ييروا و آمد دست

افزار نرممدل توسط  ي
بار هر گ زيو ن گريد ي
تأييدمدل  يواگرا يي

عاملي تحليل. 4شكل  

اعتمادآ مدل طراحي
 

شكل 

هر بع ييايپا 
خر استانداردشده

  .نبود
همگرا ييروا

به د 5/0بالاتر از 
يواگرا ييروا

يرهايبا متغ ريمتغ
ييروا ينبنابرا، بود

   



 1403، پاييز و زمستان 2 شماره ،10 دوره/ مديريت اطلاعات                                                                12

 
 بـين  بستگي هم كه امعن اين به بودند؛ معنادار مدل پارامترهاي در همه اول مرتبه عاملي تحليل نتايج
 رسـيده  تـوجهي  قابـل  سـطح  به عامل و سؤالات بين بستگي هم و است معنادار زا درون و زا برون متغيرهاي

  .)4شكل ( با مدل مفهومي مطابقت دارد ساختاري اوليه و مدلاست 
 بـرآورد  مجـذور  ميـانگين  و نسـبي  دو خـي  شاخص، مطلق برازش هاي شاخص بين، حاضر مطالعه در
، شـده  هنجـار  برازش شاخص و تطبيقي برازندگي شاخص، تطبيقي برازندگي هاي شاخص بين از و تقريب
  .)5جدول ( شد استفاده

  برازش يها شاخص محاسبات .5جدول 
 جهينت ريتفس محاسبهملاكاختصاريفارسنام

  برازش تأييد  646/1 سهازكمتر CMIN دوخيـوئركاس يكا
  برازش تأييد  900/0 و بالاترGFI 9/0 ويي برازشكنيشاخص

  برازش تأييد  882/0 1تا0ينو بالاترAGFI 85/0 شدهاصلاحويي برازشكني شاخص
  برازش تأييد  450/0 بهترتركيصفر نزدبهچههر1كمتر از RMR مانده باقيميانگين مربعات ريشه

  برازش تأييد  924/0و بالاترNFI 9/0 شدههنجاربرازششاخص
  برازش تأييد  969/0و بالاترCFI 9/0 تطبيقيبرازششاخص
  برازش تأييد  916/0و بالاترRFI 9/0 نسبيبرازششاخص
  برازش تأييد  969/0و بالاترIFI 9/0 افزايشيبرازششاخص

  برازش تأييد  833/0  1تا  05/0 نيب  PNFI  شدههنجاربرازش مقتصد شاخص
  برازش تأييد  873/0و بالاتر PCFI  6/0  مقتصدبرازشوييكني شاخص

  برازش تأييد  410/0 بهترتركينزدصفربهچههر RMSEA برآورديخطامربعاتنيانگيم شهير
  
  

  )پژوهشگر(ها  يهفرض معناداري و رگرسيوني ضريب. 6جدول 

 يبحراننسبت  ريمس بيضر  ر وابستهيمتغ  ر مستقليمتغ
)c.r(  

سطح 
  رد رابطه/تأييد  يمعنادار

:H1 فرضيه تأييد  000/0  661/6  403/0  كيالكترون دولت  ها دولت ياعتمادساز  
:H2فرضيه تأييد  000/0  776/5  347/0  كيالكترون دولت  يكياعتماد الكترون  
H3: فرضيه تأييد  000/0  931/3  198/0  كيالكترون دولت  شهرونداني رياعتمادپذ  

  
 ،همچنـين  و اسـت  كمتـر  05/0 ازجـدول   در 3Hو  1H ،2H معناداري سطح مقدار، 6جدول مطابق با 

 اطمينـان  سـطح  بـا  يجـه درنت ؛دارد قـرار  -96/1 تـا + 96/1 بـازه از  خـارج ) بحراني نسبت( c.r ةآمار مقدار
 نوع ،است مثبت كه مسير ضريب علامت به توجه با .معنادار هستند اول، دوم و سوم هاي يهفرض درصد95

 الكترونيـك  دولـت  كـاركرد  بـر  ،شـهروندان  اعتمادپذيري و الكترونيكي اعتماد ،ها دولت اعتمادسازي تأثير
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الكترونيكـي   اعتماد تقويت با يا ها دولت توسط اعتمادسازي تقويت با، بيان ديگر به. است مثبت و مستقيم

اول و دوم  هاي فرضيه يجهدرنت .ابدي مي افزايش الكترونيك دولت عملكرد، شهروندان نيز با اعتمادپذيري و
  .شود مي پذيرفته درصد 95 اطمينان سطح در و سوم

  ها دولتاعتمادسازي . الف
، ياثربخش ـ، ييتوانا، و توجه يمتكر، عدالت، اطلاعات يتشفاف، كه صداقت دهد ينشان م پژوهشهاي  يافته

در كـاركرد دولـت    هـا  دولـت ي اعتمادسـاز در  عوامل نيتر مهم ،يريپذ تيو مسئول يوجدان كار، ارتباطات
 يشافـزا  بر ،تيشفاف يها استيكارآمد و س تاليجيد يحكمران، ريبر اساس مطالعات اخ. هستندالكترونيك 

 7جدول  در .)2021، يكانول و ستريبن( دارند يميمستق تأثير يكيخدمات الكترون درها  دولتسازي اعتماد
مفـاهيم   تبيـين  بـه ، در مـورد مسـئله   هـا  آن يشناس روشتجربي و  ةيشينپو به مطالعات اسنادي  توجه با

  .است شده  پرداخته ها دولتي اعتمادسازي ها شاخص

  ها  دولت ياعتمادساز يها شاخص. 7جدول 
 سال/ نظر صاحب شرح شاخص

  صداقت

ازيكــي،كيــصــداقت در تعــاملات دولــت الكترون  شــاخص
  شود ياعتماد شهروندان محسوب م جاديدر ا يديكل يها شاخص

Rodríguez Bolívar, Alcaide 
Muñoz & Cobo (2023) 

شـده ازدادهيهـاوعدهقيدق يو اجراياخلاقيهاتعهد به ارزش
 رشيو پـذ  نداناعتمـاد شـهرو   شيدر افـزا ، يمقامات دولت ـ يسو

  دارد ينقش مهم تاليجيخدمات د
Zhang & Xu (2023) 

  شفافيت
يشترياحتمال ب،را شفاف بدانندكياگر شهروندان دولت الكترون

كننـد كـه از    هيتوص زين گرانيو به د رنديوجود دارد كه آن را بپذ
  آن استفاده كنند

Criado & Villodre (2022) 

  

كنتـرل بهتـر ويبـرايدي ـكل ياز ابزارهـايك ـيدولـتتيشفاف
توانـد بـه    يم ـ تيشـفاف . شود يمحسوب م ياعتماد عموم شيافزا

بهبـود عملكـرد و   ، دولـت  تيمشـروع  يارتقـا ، از فساد يريجلوگ
  شودمنجر خوب  ياصول حكمران جيترو نيدولت و همچن ييكارا

Meijer (2021) 
Kim & Lee (2012) 

 عدالت

ويدر ارائـه خـدمات عمـوم   يژهو به،يدولتيهافرايندعدالت در
تـر   گسـترده  رشيو پـذ  تيبه مشـروع ، ياسيس يها يريگ ميتصم

 .كند يكمك م يدولت يها استيس

Kim & Lee (2021) 

 و توجه تكريم

بـهييگـوپاسـخدرياصـول اخلاق ـ تي ـعاملات محترمانه و رعات
 شيدولــت و افــزا تيمشــروع تي ـموجــب تقو، يعمــوم يازهـا ين

 .شود يم يعموم يها استيشهروندان به س يوفادار

Grimmelikhuijsen & 
Meijer,(2018) 

  و تخصصتوانايي 

بـاور داشـتهدي ـباالكترونيـك هروندان قبل از استفاده خدماتش
و  يمنـابع كـاف  ، يتخصص فن يدارا يدولت يها باشند كه سازمان

هـا   سـامانه  ني ـو حفـظ ا  يسـاز  ادهيپ يمناسب برا يتيامن ريتداب
 .هستند

Alsaadi, Alzahrani & 
Hossain (2021) 
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  يكياعتماد الكترون .ب

، يدسـترس بـودن و سـادگ    در، يخصوص ـ يمحـر ، ينـان اطم، اطلاعات تيبه امن يكيمفهوم اعتماد الكترون
انـد كـه    هـا نشـان داده   پژوهش .وابسته است تاليجيد يها سامانهو سرعت  يچابك، وبيي كارا، يده پاسخ
 شوند يممحسوب  كيدولت الكترون رشيدر پذ يدياز موانع كل ،يخصوص ميو حفظ حر يتيامن يها ينگران

 ـگ سـخت  نيو قوان يا دومرحله تياحراز هو، يقو يمانند رمزنگار ييهاكار راهو  باعـث   ،يخصوص ـ ميحـر  ةيران
 ميمفاه تبيين به 8 جدولدر  ).2023، 1، مجد علوي و محمدالمرابه(خواهند شد  يكياعتماد الكترون شيافزا

  .است شده  پرداخته نظران ، از نگاه صاحبيكياعتماد الكترون يها شاخص

   يكياعتماد الكترون يها شاخص. 8جدول  
 سال/ نظر صاحب شرح شاخص

 امنيت

،نشـان اعتمـادشيو نمـاشيمـايسهولت پ، يخصوصميو حرتيامنيهامؤلفه
اعتبـار برنـد و   ، يدولت ـ يهـا  هـا و درگـاه   مناسـب و كاربرپسـند سـامانه    يطراح

، كياز خدمات الكترون يريگ بهره يشفاف برا يها ييراهنما، يتجار يها شاخصه
 جـاد يو ا دهش ـ بـودن اطلاعـات ارائـه    لي ـتكم، هـا  خطـا در سـامانه   زانيكاهش م
اعتمــاد  تيــدر تقو يديــعوامــل كل ازجملــهكــاربران  انيــم يتعــامل يبســترها

 .شونديمحسوب مكيشهروندان به دولت الكترون

Wang & Liu 
(2020) 

 اطمينان

كي ـدولـت الكترون يهـاشهروندان باور داشته باشند كـه سـامانهطمينان يعنيا
نگـه   مـن يهـا را ا  آن يطور مداوم و بدون نقص عمل كرده و اطلاعـات شخص ـ  به
 زاني ـم شيباعث افزا يدولت تاليجيدر خدمات د نانياطم يسطح بالا. دارند يم

 .شوديمهاسامانه نيو مشاركت شهروندان در ارشيپذ

Criado & 
Villodre (2022) 

 حريم خصوصي

آن برتأثيراست ونياعتماد آنلاجاديدر اياز عوامل اساسيكييخصوصميحر
مطالعـات  . مختلـف متفـاوت باشـد    يها ها و درگاه اعتماد ممكن است در سامانه

طـور   بـه  تواننـد  يم يخصوص ميمرتبط با حر يها يكه نگران دهند ينشان م رياخ
 .بگذارندتأثيركيونبر اعتماد كاربران به خدمات دولت الكتريتوجهقابل

Smith, Lee & 
Gonzalez (2021) 

و در دسترس بودن 
 يسادگ

مشـاركت،يتـال يجيديهـاپورتـالقياز طر يآسان به خدمات عموميسترسد
استفاده ، نيهمچن. بخشد يان را بهبود متجربة كاربرداده و  شيشهروندان را افزا

 يور را كــاهش داده و بهــره يــياجرا يهــا نــهيهز توانــد يمــ هــا يفنــاور نيــاز ا
 .دهدشيرا افزايدولتيهاسازمان

Alcaide-Muñoz 
& Rodríguez 
Bolívar (2021) 

 يده پاسخ

نقـشكي ـبه ادراك مثبت شهروندان از دولـت الكترون يدهدر شكلييگوپاسخ
در خـدمات   ييگـو  پاسـخ سطح  شيكه افزا دهند يمطالعات نشان م. دارد يمهم

و مشاركت شهروندان را  ندك تيرا تقو ياعتماد عموم تواند يم ،كيدولت الكترون
 .دهدشيافزا

Alcaide-Muñoz 
& Rodríguez 
Bolívar (2021) 

 كارايي وب

،در كـاهش فسـاديدي ـنقـش كل كيدولت الكترونيو اثربخشييالا رفتن كاراب
و  ياس ـيس يهافراينـد مشاركت شهروندان در  زانيم شيو افزا ييگو پاسخبهبود 
اعتمـاد   شيبـه افـزا   ميرمسـتق يو غ ميطـور مسـتق   عوامل بـه  نيا. دارد ياجتماع

 .شونديممنجرشهروندان به دولت

Zhao, Wang & 
Chen (2022) 

،باشـندريكارآمـد و بـدون تـأخ   ،عيكه قـادر بـه ارائـه خـدمات سـرييهاولتد  و سرعت يچابك
  .دهند شيخود افزا يتاليجيد يها سامانهاعتماد شهروندان را نسبت به  توانند يم

Alcaide-Muñoz 
& Rodríguez 
Bolívar (2021) 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Almarabeh, Majdalawi & Mohammad 
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  اعتمادپذيري شهروندان .ج

سن ، يكيبا خدمات الكترون يقبل ييو آشنا تاليجيد و سوادان تجربة كاربركه  دهد يها نشان م داده ليتحل
 يهـا  مطـابق بـا پـژوهش   . اسـت  گـذار تأثيرها  اعتماد آن زانيبر م پذيري يسكر، درآمد، لاتيتحص و سطح

 بـر  امر نيدولت دارند و ا تبه خدما يشترياعتماد ب، يكيمثبت در تعاملات الكترون باتجربهكاربران ، ديجد
ي هـا  شاخصمفاهيم تبيين  به 9جدول  در ).2022، ودريو ول ادويكر(است  گذارتأثير يفناور رشينرخ پذ

  .است شده  پرداخته نظران ، از نگاه صاحباعتمادپذيري شهروندان

   شهروندان يرياعتمادپذ يها شاخص. 9جدول 
 سال/ نظر صاحب شرح شاخص

 مهارت
 

در آمـوزشيشـتريبيگـذارهيسرما،تاليجيديكاهش نابرابريبراديها باولتد
برابـر بـه    يانجـام دهنـد تـا دسترس ـ    اطلاعـات  يفناور هاي يرساختز شهروندان
 .شودنيتضمتاليجيخدمات د

OECD, (2021) 

 پذيريتأثير
 

خانوادهيدينقش كلينو اآموزيميخود ميناعتماد را از والديينپاينما در سن
اعتماد در كودكان  يريگ شكل، دهد يحس اعتماد در كودكان نشان م يجادرا در ا

و اعتمـاد   يرشدر پـذ  توانـد  يبلكه م ـ، است گذارتأثيرها  آن يتنها بر روابط فرد نه
 ينيوالـد . كنـد  يفاا ينقش مهم يزن يندهدر آ يو دولت ياجتماع يها به نهادها آن

، كننـد  ينگرش را به فرزندان خود منتقـل م ـ  ينهستند و ا اعتماد يبه دولت بكه 
 .شونديدولتيبه نهادهاينسل بعداعتمادييبسازينهزمستممكن ا

Jost, Stern, Rule & 
Sterling (2023)  

  جنسيت

،فرهنـگ،فـرديخصيصـه،جنسـيتمؤلفهي ازريگبهرهاعتماد در شهروندان با
مفهـومي   صـورت  بـه سيسـتم   تيو مقبولباورها ، سطح تحصيلات، تجربيات قبلي

 .شوديمتحليل

Al-Zahrani, Al-
Karagouli & 
Veerakkudi (2017) 

يبرخبراي مثالكند؛يمفاياينقش مهمدر اعتماد كاربرانيتيجنسيهاتفاوت
بـه مسـائل    يشـتر يب تياند كه زنان نسبت به مردان حساس ـ مطالعات نشان داده

 .بگذاردتأثيرهااعتماد آنزانيبر متوانديدارند كه ميخصوصميو حريتيامن

Smith, Brown & Lee 
(2020) 

 درآمد
احتمـالاً در توانـايي خـود در درك،ه درآمد و تحصيلات بالاتري دارنـدكافرادي

 .اطمينان دارند،ت مؤثركنحوه اعتماد به دولت الكترونيك و مشار
Zheng & Schachter 
(2017) 

 يريپذ سكير
 

ديگر نيازي،اگر خطري وجود نداشته باشد.ريسك ارتباط نزديكي با اعتماد دارد
از موانع مهـم بـراي اسـتفاده از تجهيـزات و فنـاوري       يكي .بودبه اعتماد نخواهد 

 .استاحساس ريسك،الكترونيكي

Alsaghier, Ford, 
Nguyen & Hexel 
(2009) 

 سن

بــر اعتمــاد كــاربران در دولــتگــذارتأثيريهــامؤلفــهازجملــهتيســن و جنســ
 دليـل  بـه تـر   اند كه افراد جوان نشان داده قاتيتحق. شوند يمحسوب م كيالكترون
دولـت   يهـا  سـامانه بـه   يشـتر ياعتمـاد ب ، تاليجيد يها يبا فناور شتريب ييآشنا

 يتيامن يها ينگران دليل بهتر ممكن است  مسن افراد كه يدرحال، دارند كيالكترون
 .داشته باشنديترنييسطح اعتماد پا،تاليجيديو كمبود آگاه

Cheng, Chong & 
Tang (2018) 

  تحصيلات

،كي ـدولـت الكترون ياي ـشهروندان از مزا يو آگاهيسواد مال،لاتيعلاوه بر تحص
 يهـا  برنامه، رو نيازا. خدمات دارد نيو استفاده از ا رشيپذ زانيبر م ييبسزا تأثير

اعتمـاد و   شيدر افـزا  ينقـش مهم ـ  ياجتمـاع  تي ـحما يهـا  استيو س يآموزش
 .كننديمفاياتاليجيمشاركت د

Zhang & Xu (2021) 

و درآمـدكردهليتحص،جوان،و مشخصات كاربران دولت الكترونيكيياتخصوص
 .بالاتري است

Park,Choi & Bok 
(2013)  
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  گيري نتيجه

 تـأثير  كيبر كاركرد دولت الكترون ،ها دولت يكه اعتمادساز دهد يپژوهش نشان م نيا يآمار ليتحل جينتا
 يجلـب اعتمـاد شـهروندان در فضـا     يبـرا  يمناسـب  يبسـترها  ،يدولت ينهادها اندازه هر. دارد يميمستق

خواهـد   شيافـزا  كياحتمال مشاركت آنان در خدمات دولت الكترون زانيبه همان م، فراهم كنند تاليجيد
 يعملكـرد دولـت بـرا    نكـه يبر ا يمبن ،به اعتقاد شهرونداناشاره دارد  واقع در ،ها دولت ياعتمادساز. افتي

و  ادوي ـكرماننـد   ري ـراسـتا بـا مطالعـات اخ    هم افتهي نيا .جامعه است يسودمند و مطابق با هنجارها ها آن
سـازي  اعتماد يهـا  استياست كه بر نقش س )2020( همكاران و پرز ،)2021( وخو ژانگ ،)2022( ودريول

  .دارند يدتأك تاليجيو تعاملات د يعموم تيرضا شيها در افزا دولت
انجـام تعـاملات    يشـهروندان بـرا   ليعنوان تما به يكيكه اعتماد الكترون دهد ينشان م جينتا نيهمچن
بـا   افتـه ي ني ـا. دارد يميمسـتق  تـأثير  كي ـبر كاركرد دولت الكترون، از تعهد نهادها نانياطم هيبرخط بر پا

 2سـاجد و عبـاس  و ) 2021( 1پوريـان  رزايـي، يعقـوبي و تقـي   ق، )2011( همكاران و يالزهران يها پژوهش
 يمعرف ـ كي ـدولت الكترون تيموفق ازين شيرا پ تاليجيد امن يها طيمح درسوست كه اعتماد  هم) 2022(

  .اند كرده
 يدي ـنقـش كل  كيدر استفاده مؤثر از خدمات دولت الكترون زيشهروندان ن يرياعتمادپذ، گريعد دب در

 خدمات را ارتقـا  نيا رشيپذ تيقابل تواند يم ،شهروندان تاليجيد يها دانش و مهارت، ييتوانا. كند يم فايا
 4، انوار و رحمـان نگروهوو ) 2020( 3يگداديو م لديچتف ،يالحجران، الدببخش با مطالعات  نيا جينتا. دهد

و سـواد  مهـارت   انـد كـه   كـرده  يـد تأك نيـز هـا   آن. راستا اسـت  هم، )2017( همكاران و يالزهران، )2023(
  .است يدولت يها يفناور رشيدر پذ يدياز عناصر كل يكي ،تاليجيد

براي ( اعتماد ابعاد از يكيبر را  دوختمركز  نيشيمطالعات پ زا يا عمده بخش، اتيادب مرور  بهبا توجه 
 در ؛انـد  گذاشـته  كي ـدولـت الكترون  يرساختيو ز يابعاد فن يا )يفناور به اعتماد اي شهروندان اعتماد مثال،
، يكياعتماد الكترون، دولت ياعتمادساز( اعتماد يعدب سه يمفهوم بر مدلپژوهش حاضر با تمركز  كه يحال

توانسـته اسـت شـكاف    ، شـهر تهـران   يها با داده و) 2001، پاورز( مدل ةيپابر ) شهروندان يريو اعتمادپذ
 يادي ـرا تا حـد ز  كياعتماد در بستر دولت الكترون، يفرهنگ و يفن، ياجتماعابعاد  ةيندرزمموجود  يدانش

ر كندپ.  

  كاربردي هايپيشنهاد
 اطلاعـات  تي ـچـون امن  ييهـا  شـاخص  تي ـبا تمركز بر تقو يكيخدمات الكترون يدر طراح يبازنگر ،

  .كاربران يخصوص ميو احترام به حر هافرايند تيشفاف

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 اقشـار   بـر   يـژه وبـا تمركـز   ، تـال يجيد يهـا  مهـارت در زمينـة  و هدفمند شـهروندان   گانيرا آموزش

  .تاليجيكاهش شكاف د يبرا، ريپذ بيآس
 يالگوهـا  ييو شناسـا  ها افتهي يريپذ ميتعم يكشور برا يشهرها ريدر سا يقيمطالعات تطب گسترش 

  .ينيموفق اعتمادآفر
 خدمات  يابيو ارز يطراح فرايندكه شهروندان را در  يمشاركت يساز تاليجيد يها استياز س تيحما

  .سازند يم ليدخ كيدولت الكترون
 بـه شـهروندان توسـط     نياعتمـادآفر  يرحضـور يدر خصوص ارائه خدمات غها فرايندمستمر  يبازنگر

اطلاعـات در   تي ـو امن نـان يشـهروندان و اطم  ميمانند تكـر  ييها به شاخص يبخش تيبا اولو انيمجر
  .تعامل مستمر با شهروندان

  منابعفهرست 
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Abstract 
This research aimed to examine the impact of trust-building on the performance of e-
government in Tehran and to investigate and explain the key indicators affecting 
trust-building dimensions. Moreover, the study proposed strategies to enhance overall 
citizen participation and foster genuine trust in e-government in Tehran.This research 
was conducted using a descriptive-correlational method.To collect the necessary 
data,three questionnaires were employed:1.Deng's standard questionnaire for e-
government performance,2.A researcher-made questionnaire adapted from Blengro 
and Carter, and 3. Morgan's questionnaire for trust-building. The questionnaire 
comprised 32 questions.The questionnaire items were structured into three 
dimensions of the independent variable, including government trust-building, 
electronic trust, and citizen trustworthiness, and one dimension of the dependent 
variable, e-government. The sample size was determined to be 388 using a stratified 
random sampling method with proportional allocation. Data analysis was conducted 
using SPSS and Amos software.The research findings indicated that the three 
dimensions of government trust-building, electronic trust,and citizen trustworthiness 
had a positive and significant impact on e-government performance. The fit indices of 
the proposed model, namely (Root Mean Square Error oApproximation: 0.41), 
(Goodness of Fit Index: 0.645), (Normalized Fit Index: 0.969),and (Comparative Fit 
Index: 0.900), confirmed the model, indicating that the research model had the 
capability to measure the main variables of the study.To foster trust ine-government, 
the primary focus should be on government trust-building, followed by electronic 
trust. Considering that each dimension ofthe research has specific indicators,creating 
conditions for improvement and development of these indicators will facilitate the 
enhancement of genuine trust in e-government. 

Keywords: Citizen trustworthiness, Electronic trust, E-government, Government 
trust-building, Trust-building. 
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